





ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN 
INGENIERÍA DE SISTEMAS CON MENCIÓN EN 
TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN 
 
Sistema Informático para la gestión de incidencias en la 
empresa Sectorhosting Peru S.A.C 2021 
 
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACÁDEMICO DE: 




Santisteban Necochea, Idelma Chabuca (ORCID: 0000-0003-2704-5068) 
 
ASESOR: 
Dr. Acuña Benites Marlon Frank (ORCID: 0000-0001-5207-9353) 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Sistema de información y comunicaciones 
 
 




























A Dios, a mi padre Alejandro Santisteban Rivera y a 
mis tres ángeles del cielo mi madre Bertha Necochea 
Castañeda, mi hermano Ing. Alejandro Santisteban 
























A Dios por darme la vida, salud y bendición en cada 
camino y paso que doy. Agradecer a cada maestro 
por sus enseñanzas durante mi carrera. A mi asesor 
Dr. Acuña Benites Marlon Frank a quien agradezco 













ÍNDICE DE CONTENIDOS 
ÍNDICE DE CONTENIDOS III 
ÍNDICE DE TABLAS IV 
ÍNDICE DE FIGURAS V 
RESUMEN VI 
ABSTRACT VII 
I. INTRODUCCIÓN 8 
II. MARCO TEÓRICO 10 
III. METODOLOGÍA 16 
3.1. Tipo y Diseño de investigación 16 
3.2. Variables, operacionalización 16 
3.3. Población y muestra 16 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 17 
3.5. Procedimientos 19 
3.6. Métodos de análisis de datos 20 
3.7. Aspectos éticos 22 
IV. RESULTADOS 23 
V. DISCUSIÓN 35 
VI. CONCLUSIONES 40 







ÍNDICE DE TABLAS 
 
 
Tabla 1: Niveles de Confiabilidad 17 
Tabla 2: Resultados del análisis de confiabilidad RIR 18 
Tabla 3: Resultados del análisis de confiabilidad RRI 18 
Tabla 4: Prueba de normalidad RIR 23 
Tabla 5: Prueba de normalidad RRI 25 
Tabla 6: Medidas descriptivas RIR 28 
Tabla 7: Medidas descriptivas RRI 29 
Tabla 8: Medidas descriptivas RIR 31 
Tabla 9: Prueba de t de Student RIR 31 
Tabla 10: Medidas descriptivas RRI 33 






















ÍNDICE DE FIGURAS 
 
 
Figura 1: Formula de Alfa de Cronbach 18 
Figura 2: Formula de Media Aritmética 21 
Figura 3: Prueba de normalidad de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
antes de ser implementado el sistema informático  24 
Figura 4: Prueba de normalidad de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
después de ser implementado el sistema informático 25 
Figura 5: Prueba de normalidad de incidencias resueltas en la gestión de incidencias 
antes de ser implementado el sistema informático  26 
Figura 6: Prueba de normalidad de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
después de ser implementado el sistema informático 27 
Figura 7: El ratio de incidencias reabiertas atendidos  29 
Figura 8: El ratio de resolución de incidencias atendidos  30 
Figura 9: Prueba t de Student – Ratio de incidencias reabiertas en la gestión de 
incidencias 32 























El fin de la presente investigación fue determinar la influencia de un Sistema 
informático en la gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Peru sac. 
Las actividades de atención de incidencias las realizaba de manera manual en 
Excel y no había un correcto control de los tickets. El tipo de investigación es 
aplicada - experimental, el diseño de la investigación pre-experimental y el 
enfoque es cuantitativo. La población son los reportes diarios en un periodo de 
un mes por lo cual la muestra se conformó por 20 reportes para el indicador ratio 
de incidencias reabiertas y 20 para el indicador ratio de resolución de incidencias. 
Para la recolección de datos se utilizó la técnica del fichaje y el instrumento ficha 
de registro para la variable dependiente donde se tomó como dimensiones la 
Investigación y Diagnóstico y el cierre. Posteriormente los resultados, en el pre-
test para el indicador ratio de incidencias reabiertas fue de 0,41 y en el post-test 
fue del 0,35 Así también para indicador ratio de resolución de incidencias en el 
pre-test fue del 0,66 y en post-test fue de 0,80. Se sintetiza que con el sistema 
informático disminuye el ratio de incidencias reabiertas y para el segundo 














The purpose of the present investigation was to determine the influence of a 
computer system in incident management in Sectorhosting Peru sac. The 
incidental attention activities were manually in Excel and there was a correct 
control of the tickets. The type of research is applied-experimental; the design of 
pre-experimental research and the approach is quantitative. The population is 
daily reports in a period of one month and the sample was made of 20 reports for 
the reopened incidence ratio indicator and 20 for the incidence resolution. For the 
data collection, the technique of signing and the instrument of registration for the 
dependent variable were use, where the Investigation and Diagnosis and the 
closure as dimensions. Subsequently the results, in the pre-test for the index 
reopened incidence ratio was 0.41 and in the post-test was 0.35 Thus also for 
indicator ratio of resolution of incidences in the pre-test was 0, 66 and post-test 
was 0.80. It is synthesized that with the computer system the ratio of reopened 
incidences decreases and for the second indicator the computer system 
















Actualmente las empresas usan las TIC como base de sus procesos al core de 
negocio con el fin de automatizar sus actividades para dar un buen servicio de 
calidad al cliente. Sin embargo, es común que surjan incidencias o requerimientos 
que deben ser atendidos de una manera eficiente el área correspondiente.  
El grupo de soporte de la empresa Sectorhosting Peru sac consta de un 
grupo reducido de personas asignadas según su especialidad para brindar solución 
a los diferentes incidentes. 
Para que entiendan cuan rustico es el manejo de los incidentes en la 
empresa, a lo mucho estos son registrados en un Excel y lo que llega por correo. 
            En base a esta investigación se halló algunas casuísticas como la falta de 
documentación de procesos y base de conocimiento para la solución de incidentes, 
generando retraso y malestar a los usuarios finales y por consecuente un atraso en 
el avance de sus actividades. 
Ante problemáticas por la que atravesó la empresa en relación al alto índice 
de incidentes por problemas informáticos es que se formula la siguiente 
problemática de como influencia un sistema informático en el proceso de incidentes 
en la organización Sectorhosting Perú sac siendo así que se realiza el presente 
estudio de investigación. 
Así mismo nuestra empresa calculando al mes tenia una llegada de 1000 
incidentes y 20 requerimientos al mes los cuales causan una gran preocupación 
por parte de la empresa, pero no por la parte del conocimiento en resolver los 
problemas sino por no podernos organizar y tener un buen control de las soluciones 
y distribución de agentes. Nuestros canales de comunicación con los clientes es el 







Hoy en día existen múltiples herramientas desarrolladas en diferentes 
plataformas y lenguajes de programación tales como servicios informáticos, 
software libre queda claro que hay muchas alternativas para dar solución al caso, 
pero la empresa quiere tener un software de confianza y que se adapte a brindar la 
solución del control de la llegada de tickets sin perder la filosofía de la empresa. 
En esta investigación tiene como hipótesis que el sistema informático 
mejorara el proceso de incidentes en la organizacion Sectorhosting Perú S.A.C y 
como justificación general esta tesis te muestra que un sistema no solo automatiza 
sino que también te permite controlar las soluciones que se apliquen con eficiencia 
y en un corto tiempo. 
La empresa captaba la información en un simple documento en excell los tipos 
de incidencias y requerimientos que la empresa va teniendo de nuestros clientes 
teniendo un resultado que del 100% de los incidentes un 30% no se lograba 
solucionar por la saturación y el mal orden en la distribución de los agentes esto ya 
que no se sabe que como la cola de incidentes hace que se quede como pendientes 
y en algunos casos la solución a la problemática se agendaba para otro día. Por la 
parte operativa, los agentes y operadores también tienen una gran problemática y 
por qué no decir un gran dolor de cabeza al no poderse gestionar y no tener un 
catálogo del servicio para poder clasificar los tickets de llegada. 
Por lo tanto, se valida que esta investigacion mejoro la gestión de incidentes 
en la corporación Sectorhosting Perú S.A.C significativamente creando 
previamente un modelado de los procesos fundamentales en el core de negocio 
para la implementación teniendo una plataforma e infraestructura en Cloud para 
evitar dolencias y cubrir toda necesidad de nuestros clientes y brindarle un servicio 








II. MARCO TEÓRICO 
 
Según el autor Arroyo. R (2020) cita que “concluyo que ITIL optimiza 
el proceso de incidentes. Su investigación tuvo como problemática la manera 
como interviene ITIL en el proceso de incidentes. Como objetivo busco 
determinar como mejora la intervención de ITIL en el proceso de incidentes. 
El tipo de investigación fue aplicada preexperimental.  
 
En su tesis el autor Arroyo (2020), ITIL optimiza el proceso de 
incidentes en beneficio de los servicios de soporte tecnico. Los datos 
resultantes valida que se disminuyo de 164 a 49 minutos el tiempo de 
atencion de incidentes 
 
El autor Huanca.V(2019) menciona que: “como problemática demora 
en la realización de reportes. esto dificultaba las decisiones tomadas para 
generar un mayor ingreso y optimizar el servicio brindado a los clientes; 
adicionalmente las quejas que se recibían no se atendían rápidamente. El 
objetivo es determinar de qué manera mejora un Sistema en el proceso de 
incidentes en la organización.” 
 
“La población fue de 374 y la muestra de 190. Concluyendo que: 
después de haber realizado las pruebas con respecto al indicador Ratio de 
Resolución de Incidencias se obtuvo 25,67%, y con respecto al indicador 
Ratio de Incidencias Reabiertas aumento un 60.86%. se valida que la 
aplicación de la investigación optimiza el proceso de incidentes en la 






Para el autor Torres (2019), “la finalidad de su investigación fue la 
identificación de incidencias recurrentes en la institución para tener un mayor 
análisis y poder mitigar los eventos que ocurren en la organización. La 
investigación aplicativa y el método es hipotético, la población es igual a la 
muestra, para recopilar los datos se obtuvo muestra de 33 trabajadores, se 
aplicó el instrumento de cuestionario de 10 preguntas divididas en varias 
dimensiones, utilizaron el procedimiento de rango de Wilcoxon. El indicador 
calidad del servicio en el sistema actual resulto 52.98 %, y luego de la 
implementación el sistema de incidencias logró una satisfacción del 83.62 % 
siendo óptimo para la empresa.” 
 
Según Vasquez (2019), en su tesis realizada en la ciudad de 
Lambayeque indican que el departamento TI Cajamarca S.A. tiene una 
deficiencia en la identificación de los tipos de incidencias debido a que no 
existen categorizaciones de incidencias ni hay una contabilización de los 
casos resueltos afectando de la continuidad del servicio de TI, ante ello se 
implem”entó una gestión de servicios basado en incidentes para categorizar 
y priorizar los tiempos de atención según las buenas prácticas establecidas 
de matriz e impacto según el negocio. 
 
Su muestra fue 35 trabajadores de una población de 200 y los 
resultados que se obtuvo fue de un 50% a 75 % en la calidad de servicio 
permitiendo tener un mejor control sobre los tipos de incidentes y el 
incremento del 45 % al 80% la satisfacción del usuario en la continuidad del 
servicio (Vasquez,2019). 
Según el autor Mena(2019) busco medir la cantidad de incidencias y 
reincidencias al implementar su investigación con el objetivo específico de 
generar eficiencia en la gestión de incidencias. El estudio tuvo un enfoque 





Para Diaz (2018), “En su estudio realizado en la ciudad de 
Lambayeque menciona que el área de sistemas no tiene una gestión de 
servicios ante la demanda de los usuarios, actualmente las solicitudes e 
incidentes se maneja mediante envío de correos, ante esta problemática se 
desarrolló un modelo de gestión de servicios. Su finalidad fue asegurar el 
uso de ITIL en base a sus aplicaciones informáticas e infraestructura TI. Esta 
implementación permitió centralizar y canalizar de manera formal y efectiva 
las incidencias y requerimientos logrando resolver los incidentes y peticiones 
a tiempo, su muestra fue de 40 trabajadores, de una población de 175”. 
(Diaz,2018) 
 
También menciona que: “Se obtiene el siguiente resultado para el 
indicador porcentaje de incidencias reabiertas en su pretest 27.60% y en su 
post test se generó una disminución a 12.60%  por lo tanto según los 
resultados se consolida que con la aplicación de esta investigación se logra 
disminuir en un 15% el porcentaje de incidencias reabiertas”. (Diaz,2018) 
 
Según Sanchez (2019), su estudio realizado en la ciudad de Managua 
menciona que el departamento de informática y sistemas tiene una función 
de apoyo para otras áreas de negocio en solucionar incidentes y atender 
requerimientos, actualmente tienen una bitácora para el registro de las 
incidencias o requerimientos, sin embargo, no se tiene una métrica para 
medir el tiempo de solución para cada incidente o requerimiento, en efecto, 








Se implementó un: “ITSM para incidencias con el fin de establecer 
acuerdos de niveles de servicios para medir los tiempos de respuesta y 
tiempo de solución para que las otras áreas pueden tener información sobre 
el tiempo de respuesta y solución. Los instrumentos que se usaron fueron 
las entrevistas y las encuestas. Después de haber realizado las pruebas de 
se obtuvo como resultado luego de la aplicación de la investigacion se 
genero un aumento de eficiencia de 50% al 91%, logrando conformidad y 
satisfacción al usuario final”. (Sanchez, 2019) 
 
Según el autor Ambrós M(2017), “Menciona que la problemática se da 
cuando los clientes no son atendidos en base a la prioridad solicitada, y esto 
genera molestia en los usuarios.. El objetivo fue automatizar el proceso de 
los incidentes. Los resultados que se antes de que esta investigación 
estuviera aplicada fue del 65% y luego fue de 55% incidentes reabiertos. Se 
muestra una disminución del 10%.”. 
 
 
Según el autor Ferreira.T(2015), “en su investigación tuvo como 
problemática que no se manejan las mejores prácticas para el área de 
telecomunicaciones. Donde se hayan los siguientes acontecimientos.” 
 
 
“Se automatizo de manera más eficiente, el registro de todos los 
incidentes registrados; la automatización de monitoreo y alarmas para los 
sistemas de administración de red, centralizada en una sola alarma, esto 
ayudará a tramitar y optimizar la atención de incidentes, reducirá el tiempo 
de atención de una incidencia y, por lo consecuente optimizara el propósito 
de la investigación que es brindar solución a un incidente en el menor tiempo 






El investigador Abdulghani.T(2015) “en su investigación la 
problemática se centró en el servicio de tecnología de la información, por lo 
que el personal es limitados, pero cuenta ubicaciones de tecnología de la 
información que respaldan a la organización. En  este trabajo, se uso como 
guía para realizar el sistema.”.  
 
Según Fernandez (2014) “SysAid IT es un sistema que se diferencia 
de todas las herramientas útiles para dar solución a cualquier incidencia o 
petición de TI Esta aplicación es sencilla, automatiza la gestión de servicio 
ya que administra los recursos que permite atender ágilmente las dificultades 
del área TI.” 
 
“A su vez, debido a que las empresas en su mayoría incrementaron 
su personal y las herramientas tecnológicas para la gestión de servicio no 
fueron suficientes, además, la gran demanda de incidencias generó 
interrupciones en la continuidad del servicio. Se realizó una revisión de los 




“Actualmente, la mayoría de las compañías desarrollan la integración 
de sistemas que sirven para la comunicación de información. De esta forma 
se ahorraría tiempo y trabajo para obtener una facilidad de uso en este 
sistema. Esta aplicación se usa en diferentes dispositivos tecnológicos. Esta 












“Se requiere la comunicación entre diferentes sistemas para mantener 
la trazabilidad de información, para ello existen muchas vías de 
comunicación donde se tuvo el objetivo de encontrar mejores técnicas a 
implementarse, debido al importante desarrollo de la tecnología se pudo 
desarrollar herramientas tecnológicas, actualmente los clientes puedan 
realizar una comunicación libremente por medio de dispositivos. Para la 
gestión de incidentes la comunicación entre diferentes areas ahora permite 
realizarse por distintos medios. La informática brinda algunas herramientas 
que optimizan en gran medida la comunicación. Los sistemas de gestión de 
incidencias de los que se detalló anteriormente se alinean con estas vías y 
las complementan apropiadamente para ciertas empresas u organizaciones 






















3.1. Tipo y Diseño de investigación 
Esta investigación es aplicada-experimental. El diseño para este trabajo que 
es usado es pre-experimental. 
3.2. Variables, operacionalización 
3.2.1. Definición conceptual  
Sistema Informático:  "Técnica que brinda el almacenamiento y el proceso 
de información, para lo cual se vale de un grupo de elementos que se 
relacionan entre sí.." (Lantada,,2003) 
Proceso de Gestión de Incidencias: Es la gestión que ve el proceso de los 
incidentes desde un inicio hasta el cierre de este. 
3.2.2. Definición operacional  
Sistema Informático: Es una aplicación que registra los incidentes 
presentados, permite realizar ver sus estados y genera reportes para la 
organización SECTORHOSTING PERU SAC 
Proceso de Gestión de Incidencias: Es un proceso que se da cuando se 
presenta un evento inesperado que es registrado para su posterior atención. 
3.3. Población y muestra 
En esta investigación, la población para ambos indicadores es de 20 reportes 
registrados. 
Según Castro (2003) “si la población está por debajo a 50, entonces la 
muestra es la misma" Debido a que la cantidad de la población es 20 la 
muestra seria la misma. 
Se usa el muestreo no probabilístico, porque la cantidad de la población es 




3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Técnica  




✔ Ficha de información del sistema: Es la herramienta que se manejara 
para más información sobre el sistema web. 
3.4.1. Validez 
“La validez es la confiabilidad que puede tener un instrumento que mide un 
indicador.” (Hernández. R & Fernández. C & Batista. M, 2010.) 
3.4.2. Confiabilidad  
“La confiabilidad es el grado en que su implementación repetida al mismo 
indicador, saca datos similares. La validez se refiere al grado en que un 
instrumento mide la variable.” (Calderón & De los Godos.L,2010) 
El método de confiabilidad se basa en los siguientes niveles: 
Tabla 1: 
Niveles de Confiabilidad 
Escalas Niveles 
0.0˂sig˂0.2 Muy bajo 
0.2≤sig˂0.4 Bajo  
0.4≤sig˂0.6 Regular 
0.6≤sig˂0.8 Aceptable  
0.8≤sig˂1.0 Elevado 






Formula de Alfa de Cronbach 
 
Nota: Datos obtenidos del autor Cayetano (2003) 
Tabla 2:  






Nota: El cuadro fue elaborado por la autora. 
Se resume que el instrumento para el indicador Ratio de incidentes 
reabiertas es confiable. 
Tabla 3:  






Nota: El cuadro fue elaborado por la autora de esta investigación 
De acuerdo a lo expuesto anteriormente en la tabla nro3 el valor final es 
0,902, por lo consecuente la ficha utilizada para el indicador Ratio de 





Se realizará una entrevista al Gerente general y al personal de dicha área, 
al aplicar esta entrevista se podrá conocer la situación actual. Para que la 
recolección de los datos se realice de forma valida y confiable se elaborará 
dos instrumentos con referencia a los indicadores (Anexo 4 y 5). Sin 
embargo, para que estos instrumentos puedan ser aplicados se requirieron 
que sean evaluados por expertos en la materia, una vez contactado a los 
expertos se les hizo llegar la información necesaria referente al proyecto, 
todo este procedimiento se realizó vía correo electrónico. Una vez aplicada 
el instrumento y habiendo identificado la realidad problemática, se procederá 
a realizar un análisis de los datos recolectados, para así poder buscar 
antecedentes y bases teóricas que nos ayuden a desarrollar eficientemente 
el presente proyecto de investigación. 
Posteriormente, después de la implementación se ejecutará el pos-test 
utilizando la información y los instrumentos del pre test. Y para finalizar se 
comprobará el sistema a través de la prueba de hipótesis. Para culminar con 
la investigación se comprobará si el sistema de incidencias, para ello se 
elaborarán tablas y gráficos con sus respectivas pruebas estadísticas. 
 
El alcance de todo el proyecto será canalizado por La Gerencia General, 
siendo revisados y visados por el Jefe de la organización SectorHosting Perú 
S.A.C. asimismo el jefe del proyecto deberá controlar que los alcances del 







3.6. Métodos de análisis de datos 
El método usado es la Estadística Descriptiva. 
En esta investigación, dado que la muestra es menor a 30, se hace el 
contraste de hipótesis utilizando la prueba T – Student. Para la prueba de 
normalidad se usara la prueba de Shapiro-Wilk, ya que se aplica a 
cantidades menores de 50. 
3.6.1. Definición de variables 
Ia: Indicador medido antes de la aplicación de un sistema informático para 
para el proceso de gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C 
Id: Indicador medido después de la aplicación de un sistema informático para 
para el proceso de gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C 
3.6.2. Hipótesis estadística 
 HE1: “El sistema informático disminuye la ratio de incidencias reabiertas en 
el proceso de gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C” 
H0: “El sistema informático no disminuye el ratio de incidencias reabiertas 
en el proceso de gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C” 
HA: “El sistema informático disminuye el ratio de incidencias reabiertas en el 
proceso de gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú S.A.C” 
HE2: “El sistema informático aumenta el ratio de resolución de incidencias 





H0: “El sistema informático no aumenta la ratio de resolución de incidencias 
en la gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú S.A.C” 
HA: “El sistema informático aumenta la ratio de resolución de incidencias en 
la gestión de incidencias en la empresa Sectorhosting Perú S.A.C” 
3.6.3. Nivel de significancia 
El nivel de significancia(α)establecido en el proyecto es de 0.05 y el nivel de 
confianza es de (γ=1-α) es de 0.95. 
3.6.4. Media Aritmética 
“La media puede conceptualizarse como el promedio aritmético de una 
distribución y es la cantidad más repetitiva. Es una medición solamente 
aplicable a mediciones por intervalos o de razón” (Hernández, Fernández y 
Baptista., 2010)  
 
Figura 2:  
Formula de Media Aritmética 
 
Nota: Diaz,2009 
3.6.5. Desviación estándar 
“La desviación estándar es una medición de dispersión, que dispone cuánto 





“Cuando la cantidad es menor o igual a 50 se aplica la prueba de normalidad 
de Shapiro-Wilk. (Hernández&Fernandez& Baptista, 2010)” 
3.7. Aspectos éticos 
La documentación e información utilizada en este proyecto es de carácter 
confidencial y veraz, siendo así que la responsabilidad de la no divulgación 
de información sensible recae en el investigador, evitando en todo momento 
acciones que perjudiquen al investigador y a la Universidad Cesar Vallejo, 




















Prueba de normalidad 
La cantidad de la muestra es de 20 registros de incidentes presentados 
diariamente por lo tanto se utiliza Shapiro-Wilk. Los resultados fueron los 
siguientes: 
Tabla 4:  
Prueba de normalidad RIR 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig 
Ratio de incidencias 
reabiertas pretest 
0.915 20 0.078 
Ratio de incidencias 
reabiertas postest 
0.933 20 0.180 
Nota: El cuadro fue elaborado por la autora de esta investigación 
Se puede observar los datos del antes donde muestra que el sig. fue de 
0,078, dicha cantidad es superior al error 0.05, por lo consecuente no se 
rechaza la HO siendo asi que el indicador se distribuye normalmente. 
Lo que confirma la distribución normal de los datos de la muestra, que se 








Figura 3:  
Prueba de normalidad de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
antes de ser implementado el sistema informático  
 
Nota: El cuadro fue elaborado por la autora de esta investigación 
En la tabla 4 según lo mostrado de la prueba donde indican que el sig del 
ratio de incidencias reabiertas después fue de 0.180, que es mayor que el 
error asumido de 0.05, por lo tanto no se niega la HO que da ha entender 







Figura 4:  
Prueba de normalidad de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
después de ser implementado el sistema informático 
 
Nota: El cuadro fue elaborado por la autora de esta investigación 
Tabla 5:  
Prueba de normalidad RRI 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig 
Ratio de incidencias 
reabiertas pretest 
0.915 20 0.672 
Ratio de incidencias 
reabiertas postest 
0.933 20 0.233 




Los datos obtenidos como resultado del sig del ratio de resolución de 
incidencias antes de ser aplicado el sistema informático fue de 0.6723, 
cuyo valor es superior al error de 0.05, por lo tanto no se niega la HO en 
conclusión indica que el indicador ratio de incidencias reabiertas se 
distribuye normalmente 
Figura 5:  
Prueba de normalidad de incidencias resueltas en la gestión de incidencias 
antes de ser implementado el sistema informático  
 
 
Nota: Elaboración propia 
En la tabla 8: en los resultados se obtiene en su pre test que el sig del ratio 
de resolución de incidencias fue de 0.233 cuyo valor es superior al error de 
0.05, por lo tanto no se niega la HO por lo que indica que el ratio de 





Figura 6:  
Prueba de normalidad de incidencias reabiertas en la gestión de incidencias 
después de ser implementado el sistema informático 
 
Nota: Elaboración propia 
4.1.1. Análisis descriptivos  
Los resultados del pre test y post test para los indicadores se validan en la 









Tabla 6:  
Medidas descriptivas RIR 
 
Nota: El cuadro fue elaborado por la autora de esta investigación 
Antes de ser implementada esta investigación se obtuvo un valor de 0,393 













El ratio de incidencias reabiertas atendidos  
 
Nota: Elaboración propia 
Tabla 7:  
Medidas descriptivas RRI 
 N Rango  Mínimo Máximo  Media  Desviación 
estandar 
Varianza 
Ratio de resolución de 
incidencias pretest 
20 .70 .30 1.00 .6685 .18720 .035 
Ratio de resolución de 
incidencias postest 
20 .50 .50 1.00 .8090 .15001 .023 
N valido (por lista) 20       
 
En base a los resultados obtenidos para el indicador ratio de resolución de 
incidentes en el pre test de la muestra se obtuvo un valor de 0,673 mientras 


















Figura 8:  
El ratio de resolución de incidencias atendidos  
 
 
Nota: Elaboracion propia 
 
 
4.1.2. Prueba de Hipótesis 
A. HE1: El sistema informático disminuye el ratio de incidencias reabiertas en 
el proceso de gestión de incidencias en Sectorhosting Peru S.A.C. 
H0: El sistema informático no disminuye el ratio de incidencias reabiertas en 
el proceso de gestión de incidencias en Sectorhosting Peru S.A.C. 
HA: El sistema informático disminuye el ratio de incidencias reabiertas en el 
















Tabla 8:  
Medidas descriptivas  
 N Rango  Mínimo Máximo  Media  Desviación 
estándar 
Varianza 
Ratio de incidencias 
reabiertas pretest 
20 .90 .00 .90 .3940 .23616 .056 
Ratio de incidencias 
reabiertas postest 
20 .67 .00 .67 .3095 .17380 .030 
N valido (por lista) 20       
 
Nota: Elaboracion propia 
 
En base a los resultados obtenidos anteriormente, se aprecia que existe una 
disminución en el ratio de incidencias reabiertas a manera general se 
disminuye en 0,08. 
Tabla 9:  
Prueba de t de Student RIR 
 Media t gl Sig(bilateral) 
Ratio de incidencias 
reabiertas pretest 
.08450 5.627 19 .000 
Ratio de incidencias 
reabiertas postest 






Prueba t de Student – Ratio de incidencias reabiertas en la gestión de 
incidencias 
 
Nota: Elaboracion propia 
 
El valor de t contraste es 5.6273, es mayor a 1.72913 eso quiere decir que 
se rechaza la HO aceptando la HA con un 95% de confianza. 
B. HE2: El sistema informático aumenta el ratio de resolución de incidencias en 
el proceso de gestión de incidencias en Sectorhosting Peru S.A.C. 
H0: El sistema informático no aumenta el ratio de resolución de incidencias 
en la gestión de incidencias en Sectorhosting Peru S.A.C. 
HA: El sistema informático aumenta el ratio de resolución de incidencias en 






Tabla 10:  
Medidas descriptivas  
 N Rango  Mínimo Máximo  Media  Desviación 
estándar 
Varianza 
Ratio de resolución de 
incidencias pretest 
20 .70 .30 1.00 .6685 .18720 .035 
Ratio de resolución de 
incidencias postest 
20 .50 .50 1.00 .8090 .15001 .023 
N valido (por lista) 20       
 
Nota: El cuadro fue elaborado por la autora de esta investigación 
Se valida que hay optimizacion en el ratio de resolución de incidencias en 
base a la aplicación de esta investigación 
Tabla 11:  
Prueba de t de Student RRI 
 Media t gl Sig(bilateral) 
Ratio de incidencias 
reabiertas pretest 
.14050 6.210 19 .000 
Ratio de incidencias 
reabiertas postest 





Figura 10:  




El valor de t contraste es de -6.2103, es decir, se rechaza la HO 













Se hace un comparativo de los datos obtenidos en base a este trabajo sobre 
sus indicadores utilizados para comprobar que esta investigacion optimiza 
el proceso de gestión de incidentes. 
De acuerdo: “Al indicador ratio de incidencias reabiertas en el pre-
test, alcanzó un 39,4% y en base a la implementación de la aplicación 
disminuyo a 30,95%. Según lo obtenido se valida que disminuyo en un 
8,45%. Esto confirma que esta investigación para la gestión de incidencias 
en Sectorhosting Peru s.a.c. reduce el ratio de incidencias reabiertas en 9%. 
En concordancia con el autor Huanca (2019) después de los resultados 
obtenidos en las pruebas con respecto al indicador Ratio de Incidencias 
Reabiertas aumento en un 60.86%, resultando en el pretest un 26,433% y 
en el post-test un 87,293%. Se concluye que la investigación realizada 
mejoro la Gestión de incidencias en la problemática estudiada”.  
 
 
Del mismo modo se obtiene una semejanza con el autor Diaz 
(2018), “Respecto al porcentaje de incidentes reabiertos en la gestión de 
incidentes. En los resultados del pretest se sacó 27.60% y después de 
aplicar su investigación disminuyó a 12.60% lo que evidencia que disminuyo 
al aplicar esta investigación, en consecuencia, se valida que con la 
implementación de esta investigacion se logra una disminución de 15% en 









Según el| autor Ambrós (2017), “La automatización debe ser rápido 
y optimo, la población y muestra proviene de los datos obtenidos en 20 
instrumentos donde se anotan los incidentes diarios fueron de un 55% antes 
de que su investigacion fuera implementado y luego de la implementación 




Así mismo considerando los resultados del autor 
Abdulghani.T(2015).en el caso del ratio de incidencias reabiertas obtuvo un 
porcentaje de 12.27% antes de la implementación y un porcentaje de 8.23% 




En el caso del indicador ratio de resolución de incidentes sus 
resultados antes de ser implementada la investigación alcanzaron un 
66,85% y después aumento a un 80,90%. Según lo obtenido se valida que 
existe un mayor porcentaje que fue del 14.05% en el ratio de resolución de 
incidentes en la organización Sectorhosting Peru s.a.c. Esto confirma que la 
investigación para la gestión de incidentes en Sectorhosting Peru s.a.c. 
aumenta el ratio de resolución de incidencias en 14%. 
Contrastando con la investigación de Huanca (2019), referente al 
indicador Ratio de resolución de incidencias se obtuvo 64.05% sin aplicar el 
sistema y con la aplicacion del sistema fue superior a 89.71%, generando un 
mayor porcentaje siendo 25.67%. Se concluye que la investigación logró un 






En contraste con los resultados del autor Abdulghani.T(2015) se 
obtuvo un porcentaje de 81.82% antes de la implementación y un porcentaje 
de 97,31% después de la implementación generando un aumento de 15,49% 
en el ratio de resolución de incidentes. Concluyendo que se valida una 
mejora en el proceso basada en la automatización del proceso. 
 
 
Teniendo en cuenta en cuenta que se busca la satisfacción de del 
usuario en cuanto a la atención que se le brinda se concuerda con los 
siguientes autores en el logro de sus resultados bajo el beneficio de una 
implementación de un sistema informático. 
 
Como se ha dicho se busca lo mejor respecto a la atención 
brindada hacia el usuario final por ello se concuerda con el autor Sanchez 
(2019) el beneficio que genera esta investigación demostrándose en sus 
resultados después de haber realizado las pruebas de donde se obtuvo el 
siguiente resultado luego de la aplicación de la investigación su indicador 
eficiencia de 50% al 91%, logrando conformidad y satisfacción al usuario 
final. 
De igual manera con el autor Vasquez (2019).se tiene que esta 
implementación genera una mayor satisfacción en los usuarios teniendo 
como sus resultados después de haber realizado las pruebas de antes y 
después se puede validar un incremento del 50% al 75 % en la calidad de 
servicio permitiendo tener un mejor control sobre los tipos de incidentes y el 







Considerando el tiempo podemos contrastar con el autor 
Arroyo.R(2020) “Con su resultado obtenido en su investigación donde se 
disminuyó de 164 minutos de tiempo promedio de atención de incidentes 
antes de ser aplicado y un tiempo de 49 minutos luego, por lo tanto el 
proceso basadas en la metodología ITIL mejora la gestión de incidencias “ 
A su vez con el autor (Torres,2019). Obtuvo como resultado con 
respecto al indicador calidad del servicio en el sistema actual 52.98 %, y 
luego de la implementación el sistema de incidencias logró una satisfacción 
del 83.62 % teniendo como conclusión que el sistema termino siendo óptimo 
para la empresa.  
En semejanza con el autor Antonio Mena (2019). “El sistema 
aplicado optimizo la gestión de los incidentes. La implementación de esta 
investigación genero mejoras en lo tecnológico y organizacional, por lo 
consecuente se modificaron los procesos del área para la atención de 
incidencias, teniendo un solo punto de contacto, además de una 
coordinación proactiva entre el personal de trabajo del área de soporte. Se 
estableció instrumentos que brindaran mejoras en la gestión de incidencias. 
Los instrumentos miden la eficiencia de la atención de los tickets, porcentaje 
de reducción de incidencias y cantidad de incidentes similares. 
En su investigación para su indicador tiempo de respuesta obtuvo 
una disminución en un aproximado promedio del 50% después de la 
aplicación del sistema doproactivnde se optimizo con el aumento del número 
de incidencias cerradas, se elimina el archivo donde se registraba de manera 
manual las incidencias que llegaban diariamente y se automatiza por medio 
de la aplicación. Los datos obtenidos después de las pruebas aumento en 
1.89 puntos, en consecuencia, se resume que el sistema informatico cumple 
con la satisfacción de los usuarios mayor al nivel que tenían antes de ser 





En contraste con su investigación del autor Ibáñez (2013) “En sus 
resultados se valida un aumento de 1.66 y esto optimizo la satisfacción de 
los clientes, mientras que la presente investigación disminuyo la cantidad de 
incidencias reabiertas y aumento la cantidad de incidencias resueltas.” 
 
El autor Mena(2019) “Sobre la gestión de incidencias, en su 
investigación tuvo como resultados en su pre test 31.8%, y en el post test, el 



















Primero:  Según los resultados obtenidos para el ratio de incidentes 
reabiertos se concluye que la implementación de esta 
investigación se reduce, ya que el resultado fue de 39,43% y 
luego fue de 30,95%, lo que indica que redujo en 8,4503%. 
 
Segundo: Según lo obtenido para el indicador ratio de resolución de 
incidentes se resume que con la implementación de esta 
investigación aumenta, ya que los resultados en su pretest 
fueron de 66,85% y en el post test fue de 80,90%, por lo tanto, 
se valida un aumento de 14,053% 
 
Tercero:  En consecuencia, a los datos obtenidos en los indicadores usados 
se tiene como conclusión que la investigación genero una 
optimización en la organización SectorHosting Perú sac, 
disminuyendo las incidencias que eran generadas 
















Primero:   Se recomienda la aplicación de esta investigación para el manejo 
del proceso de incidentes para el equipo de soporte por 
considerarse beneficioso para la organización. 
 
Segundo: Se recomienda una capacitación a los trabajadores del área de 
soporte sobre el manejo del sistema implementado para que se 
pueda obtener el máximo valor en el rendimiento de la gestión. 
 
Tercera:    Se sugiere la aplicación de esta investigación para la optimización 
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ANEXO 1: Matriz de consistencia 
















¿Cómo influye un sistema 
informático en la gestión de 
incidencias en la empresa 
Sectorhosting Perú S?A.C? 
Determinar la influencia de 
un sistema informático para 
la gestión de 
 
 incidencias en la empresa 
Sectorhosting Perú S.A.C? 
Ha: El sistema 
informático mejora la 
gestión de incidencias 






Aumento de requerimiento 
e incidentes atendidos 
    
Disponibilidad 
Minimizar el tiempo de 
atención de requerimientos 
e incidentes 
    
¿Cómo influye un sistema 
informático en el ratio de 
incidencias reabiertas para la 
gestión de incidencias en la 
empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C?? 
Determinar la influencia de 
un sistema informático en el 
ratio de incidencias 
reabiertas para la gestión de 
incidencias en la empresa 
Sectorhosting Perú S.A.C?. 
Determinar la influencia 
de un sistema 
informático en el ratio de 
incidencias reabiertas 
para la gestión de 







Ratio de incidencias 
reabiertas  
Ficha de Registro 
 
¿Cómo influye un sistema 
informático el ratio de 
resolución de incidencias para 
la gestión de incidencias en la 
empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C??  
Determinar la influencia de 
un sistema informático en el 
ratio de resolución de 
incidencias para la gestión 
de incidencias en la 
empresa Sectorhosting Perú 
S.A.C? 
Determinar la influencia 
de un sistema 
informático en el ratio de 
resolución de 
incidencias para la 
gestión de incidencias 




Ratio de resolucion de 
incidencias 
Ficha de Registro 
 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DIMENSIÓN  INDICADOR INSTRUMENTO  FÓRMULA MÉTODOS 











Es un sistema que permite registrar y 
gestionar las incidencias ocurridas y su 
registro, realizar las consultas de sus 
estados y presenta los reportes a través de 
un consolidado que ayudará a la toma de 
decisiones en la empresa sectorhosting Peru 
sac. 
Usabilidad 
Aumento de requerimiento 
e incidentes atendidos 
  
Disponibilidad 
Minimizar el tiempo de 








Es un proceso que se ejecuta cuando surge 
un evento no esperado que perjudica los 
procesos de una organización (incidencia) 
que es reportado y/o registrado por el 
usuario y se procede a su registro hasta su 
cierre satisfactorio. Luego de cierto periodo 
se procede a la elaboración de los reportes 
de las incidencias registradas en la empresa 
sectorhosting Peru sac. 
Investigación y 
Diagnostico 
Ratio de incidencias 
Reabiertas 
KPI que mide las 
incidencias reabiertas en 
un determinado tiempo 
Cierre 
Ratio de resolución de 
incidentes 
KPI que mide las 





















Metrica de KPI 
que mide las 
incidencias 

















Metrica de KPI 
que mide las 
incidencias 








RRI= Ratio de 
resolución de 
incidencias 
NIR= Numero de 
incidencias resueltas 

















































































Sistema de Tickets 
Descripción: 
Este es un sistema de gestión de tickets de soporte para uso empresarial 
implementada en la empresa Sectorhosting Perú, con este sistema se puede dar 
una solución a sus incidentes con mayor dinamismo. 
Roles: 
En este sistema se cuenta con las siguientes interfaces según su rol. 
1. Rol Administrador - con permisos total para la gestión de incidencias 
 
Módulos 



















C. Grupo asignado – son las áreas especializadas a solucionar los incidentes. 
 
D. Categoría – Es el árbol de categoría que crea la empresa en base a sus 













E. Reportes – Aquí se descarga los reportes o se imprimen según el criterio 
por categoría o por fecha. 
 























Formulario de creación de usuario 
 
G. Agentes – En este modulo se puede crear los agentes o especialistas con 
privilegios de empleado o administrador. 
 





H. Configuración - En este módulo se configura el favicon y correo para envió 







2. Rol Agente – Con este rol el agente o especialista es la persona a la que 
se le asigna los incidentes y en su interfaz solo puede solucionar los 
incidentes que le leguen a su bandeja. 
 
Formulario de asignación de ticket esta solo la puede hacer un administrador. 
 
 
3. Rol Usuario – Esta es la interfaz del usuario final quien es la persona que 
puede “Abrir un Ticket” los incidentes. 
 
 




























































CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL USO DE LAS TIC. 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 Recolección de Datos Si No Si No Si No  
1 Utilizo las funciones básicas de una computadora. X  X  X   
2 Respondo formularios Web con facilidad por computadora o celular. X  X  X   
3 Instalo programas en una computadora con facilidad. X  X  X   
4 Realizo el mantenimiento de mi dispositivo electrónico regularmente. X  X  X   
5 Tengo el conocimiento sobre la finalidad del formulario, antes de responderlo. X  X  X   
 Procesamiento de Datos Si No Si No Si No  
6 Instalo software y hardware en el dispositivo electrónico. X  X  X   
7 Utilizo el programa de Google Forms para responder formularios. X  X  X   
8 Edito tablas, gráficos e imágenes, utilizando las opciones de párrafos y textos. X  X  X   
9 Creo hoja de cálculo para organizar y editar datos recolectados. X  X  X   
10 Uso el software SPSS para la recopilación y procesamiento de datos obtenidos. X  X  X   
 Interpretación de Datos Si No Si No Si No  
11 Es consciente de la importancia del correcto y sincero llenado de un cuestionario. X  X  X   
12 Se encuentra interesado en el estudio cuando le realizan un cuestionario. X  X  X   
13 Identifica la importancia y veracidad de la recolección, procesamiento e 
interpretación de los datos. 
X  X  X   
14 Al finalizar un cuestionario, desea saber el posterior resultado e interpretación de sus 
datos. 
X  X  X   
15 Identifica los beneficios del uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación 
en procesos de estudio de teorías. 
X  X  X   
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL IMPACTO PSICOLÓGICO. 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 Depresión Si No Si No Si No  
16 No puedo experimentar ningún sentimiento positivo X  X  X   
17 Me resulto difícil elaborar la iniciativa para hacer cosas. X  X  X   
18 Sentí que no tenía nada que esperar. X  X  X   
19 Me sentí triste y deprimido(a). X  X  X   
20 No pude entusiasmarme con nada. X  X  X   
21 Sentí que no valía mucho como persona. X  X  X   
22 Sentí que la vida no tenía sentido X  X  X   
 Ansiedad Si No Si No Si No  
23 Era consciente de la sequedad de mi boca. X  X  X   
24 Experimente dificultad para respirar (ej: respiración rápida, disnea en ausencia de esfuerzo 
físico, etc.) 
X  X  X   
25 Experimente temblores (ej: en las manos). X  X  X   
26 Estaba preocupado por situaciones en las que podría entrar en pánico y hacer el ridículo. X  X  X   
27 Sentí que estaba cerca del pánico. X  X  X   
28 Era consciente de la acción de mi corazón en ausencia de esfuerzo físico (ej: sensación de 
aumento de frecuencia cardiaca, corazón que no latía). 
X  X  X   
29 Me sentí asustado sin ninguna buena razón X  X  X   
 Estrés Si No Si No Si No  
30 Me resultó difícil tranquilizarme. X  X  X   
31 Tendía a reaccionar de forma exagerada a las situaciones. X  X  X   
32 Sentí que estaba usando mucha energía nerviosa. X  X  X   
33 Me encontré agitado. X  X  X   
34 Me resulta difícil relajarme. X  X  X   
35 Era intolerante con todo lo que me impedía seguir adelante con lo que estaba haciendo. X  X  X   
36 Sentí que era bastante sensible. X  X  X   
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ x ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Marlon Frank Acuña Benites                                                                            DNI: 42097456 
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas con Maestría en Administración y Dirección de Empresas. 
 























1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 




Mg. Marlon Acuña Benites 
DNI: 42097456 
Ing. de Sistemas / Investigador 
------------------------------------------ 







CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL USO DE LAS TIC. 
N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 Recolección de Datos Si No Si No Si No  
1 Utilizo las funciones básicas de una computadora. X  X  X   
2 Respondo formularios Web con facilidad por computadora o celular. X  X  X   
3 Instalo programas en una computadora con facilidad. X  X  X   
4 Realizo el mantenimiento de mi dispositivo electrónico regularmente. X  X  X   
5 Tengo el conocimiento sobre la finalidad del formulario, antes de responderlo. X  X  X   
 Procesamiento de Datos Si No Si No Si No  
6 Instalo software y hardware en el dispositivo electrónico. X  X  X   
7 Utilizo el programa de Google Forms para responder formularios. X  X  X   
8 Edito tablas, gráficos e imágenes, utilizando las opciones de párrafos y textos. X  X  X   
9 Creo hoja de cálculo para organizar y editar datos recolectados. X  X  X   
10 Uso el software SPSS para la recopilación y procesamiento de datos obtenidos. X  X  X   
 Interpretación de Datos Si No Si No Si No  
11 Es consciente de la importancia del correcto y sincero llenado de un cuestionario. X  X  X   
12 Se encuentra interesado en el estudio cuando le realizan un cuestionario. X  X  X   
13 Identifica la importancia y veracidad de la recolección, procesamiento e 
interpretación de los datos. 
X  X  X   
14 Al finalizar un cuestionario, desea saber el posterior resultado e interpretación de sus 
datos. 
X  X  X   
15 Identifica los beneficios del uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación 
en procesos de estudio de teorías. 






N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 Depresión Si No Si No Si No  
16 No puedo experimentar ningún sentimiento positivo X  X  X   
17 Me resulto difícil elaborar la iniciativa para hacer cosas. X  X  X   
18 Sentí que no tenía nada que esperar. X  X  X   
19 Me sentí triste y deprimido(a). X  X  X   
20 No pude entusiasmarme con nada. X  X  X   
21 Sentí que no valía mucho como persona. X  X  X   
22 Sentí que la vida no tenía sentido X  X  X   
 Ansiedad Si No Si No Si No  
23 Era consciente de la sequedad de mi boca. X  X  X   
24 Experimente dificultad para respirar (ej: respiración rápida, disnea en ausencia de 
esfuerzo físico, etc.) 
X  X  X   
25 Experimente temblores (ej: en las manos). X  X  X   
26 Estaba preocupado por situaciones en las que podría entrar en pánico y hacer el 
ridículo. 
X  X  X   
27 Sentí que estaba cerca del pánico. X  X  X   
28 Era consciente de la acción de mi corazón en ausencia de esfuerzo físico (ej: 
sensación de aumento de frecuencia cardiaca, corazón que no latía). 
X  X  X   
29 Me sentí asustado sin ninguna buena razón X  X  X   
 Estrés Si No Si No Si No  
30 Me resultó difícil tranquilizarme. X  X  X   
31 Tendía a reaccionar de forma exagerada a las situaciones. X  X  X   
32 Sentí que estaba usando mucha energía nerviosa. X  X  X   
33 Me encontré agitado. X  X  X   
34 Me resulta difícil relajarme. X  X  X   
35 Era intolerante con todo lo que me impedía seguir adelante con lo que estaba 
haciendo. 
X  X  X   
36 Sentí que era bastante sensible. X  X  X   
Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Flores Zafra David     DNI: 41541647 
Especialidad del validador: Ingeniero de proyectos de IT. 
 
























1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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